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 چکیده

 بانک سطح در  "روز گرون" مدل اساس بر مشتريان رضايت و خدمات کیفیت ادراک بین رابطه بررسی تحقیق ناي اصلی هدف

مشهورترين ديدگاه کیفیت خدمات وجود در اروپا بر پايه مددل اراهده شدده توسد       باشد. می لاماي شهر، راناي مهر قرض الحسنه

که کیفیت خدمات شامل ابعاد کارکردی، ابعاد فنی و تصدوير ههندی بده اندوان      کند اين مدل پیشنهاد می باشد. گرون روز می
اين مدل رابطه مستقیمی بین کیفیت خدمات و ابعاد کیفیدت فندی و کدارکردی     باشد. در فیلتری در ادراک کیفیت خدمات می

 راسدتای  درشدود.  شتريان مدی کند که کیفیت بالای خدمات بااث رضايت مندی م اين مدل پیشنهاد می وجود دارد و در نهايت

 فرضدیه  شد   ؟خیدر  يدا  دارد وجود رابطه مشتريان رضايت و خدمات کیفیت ادراک بین ااي که اساسی سوال ناي به پاسخگويی
 رانايد  مهدر  ،باندک  تحقیدق  مکانی قلمرو و  است همبستگی نوع زا ،پیمايشی – توصیفی  نوع از تحقیق روش.است شده تدوين

 گرون استاندارد پرسشنامهها  داده گردآوری ابزار و ای طبقه تصادفی گیری نمونه نوع از گیری نمونه روش و لاماي شهر در مستقر

 و گرفتده  قدرار  بررسدی  مدورد  -ههندی  تصدوير  و کارکردی کیفیت و فنی کیفیت ابعاد - اصلی اامل سه نتیجه در.باشد می روز

 کده  اسدت  هشدد  پیشنهاد نهايت در و بوده  گذار تاثیر (894/0)مشتريان رضايت بر خدمات کیفیت ادراک که گرديد مشخص
 خشدک  ساختار از دوری و مطلوب تجهیزات از استفاده ،خدمات بازاريابی جديد فنون با آنها آشنايی و بانکها کارکنان  آموزش

 .باشد می بانکداری خدمات مشتريان رضايت سطح بردن بالا اصلی اامل اداری

       
  وکیفیت خدمات،ابعاد کاربردی فنی،تصویر ذهنی خدمات ،رضایت مشتری ،ادراکیفیت ک :کلیدی واژگان
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Abstract 

In this model, there is a direct correlation between quality of services and quality dimension 
of technical and functional. Finally, the model suggests that high quality of services causes to 
customer's satisfaction. The main objective of this study was to investigate the relationship 
between perception of quality of services and customer's satisfaction based on "Gron roz" 
model in the Ilam city Iran Mehr Bank The famous view of quality of service in Europe, 
based on the model proposed by Gron roz. This model suggests that the quality of services, 
including functional aspects, technical aspects and the image quality is as a filter in perception 
of quality of services. In order to answer the fundamental question of whether there is a 
relationship between perception of quality of services and customer's satisfaction, or not? Six 
hypotheses have been developed. Research methods, is descriptive - survey correlation type. 
Spatial domain of research is the Iranian Mehr Bank located in Ilam city and sampling 
method, is a type of stratified random sampling. Collection tool of data is Gron roz  
questionnaire. Consequently, three main factors- aspects of technical quality, functional 
quality and image- are investigated, and It was found that perception of quality of services 
influenced on customer's satisfaction(894/0); and Finally suggested that training bank 
employees and their familiar with the new techniques of marketing services, using appropriate 
equipment and stay away from the administrative rigid Structure is the main causes of high 
levels of customer's satisfaction of banking service customers. 
 
Keywords: Quality of Service، Customer Satisfaction، Perception and Quality of 
Service، Technical aspects 
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  مقدمه
 

 ارايده  در هماهنگ و همگام سازمانی ارکان همه و شوند می اداره مشتری مبنای بر موفق کارهای و کسب نوين، اقتصاد در
 رقم رقابتی و پويا جهان در را سازمانها دوام و بقاها  آن زيرا کنند، می فعالیت مشتريان رضايت ارتقای و پسند مشتریهای  ارزش

 و اسدت  رقابدت  در موفقیدت  و کامیدابی  کلیدد  بیشتر افزوده ارزش با و برتر خدمات ارايه و کیفیت بهبود راستا اين در زنند، می

 و نیازهدا  بدر  منطبدق  و تدر  کیفیدت  بدا  محصدولات  بدازار،  تحقیقات و نیازسنجی طريق از تا  هستند تلاش در همواره سازمانها
  .( 2001يتهمل و بیتنر،)زکنند ارضه و طراحی مشتريانهای  خواسته

 رابطده  برقراری کند می ايجاد افزوده ارزش بانک برای امروزه آنچه بانکی خدمات "اخصوص  و خدمات ويژگیهای به توجه با

 . است سازمان بقای  و سود کسب منبع ترين اساسی و دارايی ترين مهم انوان به مشتری با مستمر
 جهدانی،  اقتصداد  در کده  اکندون  .اسدت  اخیدر های  سال درها  سازمان راهبردی و مهم بسیار موضواات از يکی مشتری رضايت 

 .باشند تفاوت بی مشتريانهای  خواسته و انتظارات به نسبت توانند نمی ديگرها  شرکت ،زنند می رقم را سازمان بقای مشتريان

 مشتريان ،سرمايه برگشت منبع تنها که چرا ،نمايند مشتريان رضايت معطوف را خودهای  توانمندی وها  فعالیت همه بايدها  آن

 چده  دانندد  نمدی  اغلدب هدا   آن اما ،دهند می دست از را خود مشتريان درصد سی تا ده حدودها  شرکت طورمتوس  به .هستند
 دسدت  از کههايی  مشتری مورد در نگرانی بدونها  شرکت اغلب .دهند می دست از دلیلی چه به و زمانی چه در راهايی  مشتری

 .(2002)جمال و ناصر ،دارند جديد مشتريهای جذب در زيادی تاکید سنتی بطور دهند یم

های  وخواسته با درک تمايلات و نموده خود ايجاد امر برای تمام مشتريان قادر باشد بانک که آن است است حاهز اهمیت آنچه
 يک که و فرصت هايی منافع دادن از دست با راستبراب هر مشتری نارضايتی ها باشد، زيرا آن رضايت مندی ها درصدد تأمین آن

 کند. ايجاد می سازمان درطول امر خود برای مشتری

 آنها ادراکات و نگرش تلقی، طرز ارزيابی و خود مشتريان نیازهای شناسايی پی در خدماتی سازمانهای مختلف دلايل به امروزه

 گیرد قرار مشتريان رضايت مورد تواند نمی ،دهند می اراهه آنچه هر ديگر که اند دريافته سازمانها ناي .هستند شده ارهه خدمات از
  .نمايند گیری ازهاند را آن و نموده شناسايی را خود مشتريان انتظارات ناچارند آنها و

 نايد  ،رقابدت هدای   ارصه در خدمات کیفیت اهمیت و اقتصادیهای  ارصه در خدماتی سازمانهای نق  افزاي  به توجه با    

 ،خددمات  کیفیدت  وضدعیت  از روشنی درک و نمايند توجه خود خدمات کیفیت به استراتژيک و پويا رويکردی با بايد ازمانهاس
  .(37، 1382 ،رياحی و )الوانی .باشند داشته کیفیت امومیهای  مشخصه ساير و خدمات کیفیت از خود مشتريان ادراک

 طوری به ،بوده خدماتی مساهل محققان و مديران ،سازمانها توجه مورد مهم اوامل از يکی خدمات کیفیت ،گذشته دهه چند در

 خددماتی  واحددهای  سدوددهی  و مشتريان وفاداری ،مشتريان رضايت ،ها هزينه کاه  ،املکرد بر سزايی به تاثیر اامل ناي که

  .است ضروری مشتريان به شده اراهه خدمات ارزيابی برای اوقات اغلب خدمات کیفیت .است داشته
 باشد داشته مطابقت مشتريان انتظارات با بايد خدمات که است ناي شده اراهه خدمات کیفیت مورد در شده اراهه تعاريف از يکی

 (.2001)پالمر،نمايد برآورده را مشتريان نیازهای و

 نايد  بده  حقیقدی  کیفیدت  .اند کرده بندی دسته "ادراکی کیفیت" و "حقیقی کیفیت" به را خدمات کیفیت گبهارت و سند تاون
 بده  ادراکدی  کیفیت که صورتی در .شود اجراء کلی طور به بايد مشتريان به شده ارضه خدمات ويژگیهای تمام که است معنی

 (1،2006وهمکاران )کلاوباشد میها  آن انتظار مورد خدمات کیفیت دريافت از مشتريان احساس معنای
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 کدرده  تعريدف  خددمات  کنندده  مصدرف  انتظدارات  و خدمات کننده مصرف ادراکات بین تفاوت را خدمات کیفیت پاراسورامان 

 .(1،1991وهمکاران رامان پارسون)است

 آن در کده  مشدتريان،  توسد   گرفتده  صورت ارزيابی فرآيند نتیجه در دريافتی، قضاوت انوان به را خدمات کیفیت  روز گرون

 خدمات کیفیت که بود معتقد وی .نمود تعريف داشتند را آن تدرياف انتظار سازمان از که خدماتی با را خود انتظارات مشتريان
 وابسدته  خددماتی  سدازمان  در " مشدتريان  طدرف  از شدده  تجربده  خددمات " و "مشدتريان  انتظدار  مدورد  خدمات" ،متغیر دو به

  (.2006،گرون روس)باشد می
 طدورکلی  بده  راها  نگرش است، لازم رقابت برای و دارد مثبتی تأثیر کار و برکسب کیفیت بهبود که واقعیت اين روزافزون درک

 اهمیدت  بده  خدود  امدر  اين .است نموده میالزا کار و کسب نوين دنیای در را مشتری توس  کیفیت هدايت ضرورت و تغییرداده
 نیازهدا  آنکده  بدرای  فداکس نظیر خدماتی، مؤسسات از بسیاری .دارد اشاره مشتريان بررسی و تحقیق نق  و خدمات بازاريابی

 جهدت  ای فزايندده  تحقیقداتی  گدذاری  سدرمايه   کنندد،  تعیین خدمتهای  ازجنبه هريک به نسبت را خود مشتريان تظاراتانو

 .(2001)پالمر،اند داشته خدمات کیفیت مورد در مشتريان رضايت نحوه از  میداي و پیوسته ارزيابی
 داری( )صندوق بانکداری ابتدايی و سنتی خدمات ها، بانک خدمات بودن يکسان ها، بانک وغیررقابتی دولتی ساختار به باتوجه 

 مدارانده  مشتریهای  فعالیت و بازاريابی مفاهیم به توجه جهت ضرورتی درگذشته آن، ارضه بر بانکی خدمات تقاضای فزونی و

 تمدايلات  وا هد  خواسدته  به توجهی بی  همچنین و مدرن و پويا خدمات اراهه ادم دلیل به نیز مردم و نداشت وجودها  بانک در

 و نداشتندها  بانک با خود ارتباط امق و سطح افزاي  جهت چندانی رغبتها  بانک توس  يکسان و سنتی خدمات ارايه وها  آن
 ورود .کردندد  مدی  مراجعه بانک به ابتدايی و داری صندوق ازخدمات برخورداری جهت ناچاری روی از و ضرورت دلیل به "صرفا

 حتدی  بدزودی  و مدالی  موسسدات  ديگر و بورس در پويايی و تحول دولتی، غیر ااتباری و مالی موسسات و خصوصیهای  بانک

 مشدتريان، هدای   خواسدته  و تمايلات شناسايی و درک و بازاريابی الم مفاهیم و اصول به توجه لزوم دولتی،های  بانک آزادسازی
 و بدانکی  و پدولی  خددمات  مشدتريان  از شدتر بی سهم کسب جهت مدت بلند در مشتريان حفظ و رقبا مشی خ  بازار، وضعیت

 تدرين  مهدم  ازهدا   آن تمدايلات  درک و مشتريانهای  خواسته و نیازها شناسايی و يافته ضرورت رقبا به نسبت بیشتر سودآوری

 .هاگرديد -بانک مديرانهای  دغدغه

  جامعه، پايدار توسعه و اقتصادی نکلا اهداف به دردستیابی بانکی نظام و ضرورت مترتب بر اهمیت و نق  به باانايت همچنین
 آفريندی  نقد   جهدت  مالی مستحکم و مناسبهای  پتانسیل ايجاد و کسب منظور به آن به دستیابی راهکارهای و منابع جذب

 طريدق  از مدردم  راکدد  ازهایاندد  پس و سرگردانهای  سپرده جذب ضمن امر اين زيرا .يافت ضرورت جامعه اقتصادی درارصه

 چرخهدای  چدرخ   تسدريع  جهدت  گدذاران  سرمايه و کارآفرينان برای را مناسبی شراي  گذاری سرمايههای  ژهپرو مالی تامین
  .آورد می فراهم کشور توسعه

 

 حضدور  همچندین  و مردمهای  سپرده بهینه وجذب بانکی و پولی پررقابت بازار در موفقیت برایها  بانک امروزه منظور همین به

 و نیازها به توجه و گرايی مشتری کردن نهادينه و بازاريابی و تحقیقاتیهای  فعالیت گسترش با جامعه اقتصادی درارصه موثرتر
 و .اندد  کدرده  درک را آن در ندوآوری  و مسدتمر  بهبدود  و بدانکی  خدمات کیفیتهای  شاخص  شناسايی لزوم آنان،های  خواسته
 کیفیدت هدای   شداخص  تحلیدل  و ارزيدابی  و خدود  شتريانمهای  خواسته و نیازها شناسايی باها  بانک توسعه و تحقیق واحدهای

 جايگاه و نموده کسب رقابتی بازار در را مشتريان از مناسبی سهم بتوانند تا دارند خود خدمات کیفیت ارتقای در سعی خدمات
  ت نق و ضرور اهمیت خصوص در که مواردی نیز و شده بیان مختصر مباحث به مستند .دهند ارتقا و نموده تثبیت را خود
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و همانگونه که در بیان پرس  اصلی تحقیق آمده اسدت، تحقیدق حاضدر بده دنبدال      ،آمدهدر رضايت مشتريان  خدمات کیفیت
 ايا بین ادراک کیفیت خدمات و رضايت مشتريان رابطه وجود دارد يا خیر ؟  اين سوال اساسی است که پاسخگويی به

 

 پژوهشمبانی نظری 

 
، در نتیجده فرآيندد ارزيدابی صدورت گرفتده توسد        1کیفیت خدمات را به انوان قضاوت دريافتیگرون روز کیفیت خدمات:

، که در آن مشتريان انتظارات خود را با خدماتی که از سازمان انتظار دريافت آن را داشتند تعريف نمود. وی معتقدد  2مشتريان
از طدرف مشدتريان در سدازمان     4دمات تجربده شدده  و خد  3بود که کیفیت خدمات به دو متغیر، خدمات مورد انتظار مشتريان

 .  (2006،گرون روس)باشد خدماتی وابسته می
  (.  2006،گرون روس)به تصوير و ادراک امومی مشتری از املکرد سازمان اشاره داردادراک کیفیت خدمات:

کدرد کالاهدا و خددمات    کلمه رضايتمندی مشتری يک مفهوم روانشناسی است که برخاسته از مقايسده امل  رضایت مشتری:
رضايت، همان واکن  حاصل از کمیدابی مصدرف کنندده    . اند بوده است  ها از سازمان انتظار داشته دريافتی افراد با آنچه که آن

است. رضايت قضاوتی است درباره ويژگی يک رضايت مشتری احساس يا نگرش مصرف کننده نسبت به محصول يا خدمت پس 
 (. 2001)پالمر،دباش اينکه مصرف شد، می از

اينکه خدمت اراهه شد، مورد  کیفیت فنی يا ستاده که به ستاده واقعی از مواجهه خدمت اشاره دارد، بعد از:5کیفیت فنی ستاده
کند. ستاده خدمت، اغلب توس  مصرف کننده به  گیرد. ستاده آن چیزی است که مشتری از سازمان دريافت می ارزيابی قرار می

گرون )باشد شود. يک مثال از ستاده خدمت در بانک، آماده بودن وام پرداختی در زمان واده داده شده می يابی میای اینی ارز شیوه
 . (2006،روس

 کیفیت کارکردی یا عملیاتی مواجهه خدمت 
وجه به همزمانی تولید و ها در تولید و اراهه خدمات به مشتريان اشاره دارد. با ت کیفیت کارکردی يا املیاتی، به کیفیت فرآيندها و رويه

اين انصر از کیفیت ،به  گیرد. مصرف خدمات، کیفیت فرآيند معمولا در هنگام انجام خدمت از سوی مشتری مورد ارزيابی قرار می
شود.برای سنج  آن از مقیاس پنج  ای ههنی ادراک می تعامل بین اراهه کننده و دريافت کننده خدمت اشاره دارد و اغلب به شیوه

 شود که ابارتند از: سروکوال استفاده می بعدی
 همدلی -5 -اطمینان داشتن -4 -پاسخ گو بودن -3 -قابل ااتماد بودن -2 -قابل لمس بودن -1
ای،  شود. تصوير ههنی به کیفیت ستاده و وظیفه اين بعد به ادراکات مشتری از سازمان خدماتی مربوط می:6تصوير ههنی شرکت-

گرون یرونی، موقعیت فیزيکی، آراستگی و تمیزی شعبه، شايستگی و رفتار کارکنان سازمان بستگی دارد )قیمت، فعالیتهای ارتباطی ب
 .(2006،روس

 مدل گرون روز

باشد که معتقدندد کیفیدت    ها در مورد کیفیت خدمات مبتنی بر پیشنهادات پاراسورامان و همکاران  می ديدگاه آمريکايی

اين ديدگاه ابعاد ديگر کیفیت خدمت را مد نظر قرار نمی دهد. اما گرون روز  شود. بی میارزيا "بعد املکردی "خدمات بر پايه 

دهد. به ابارتی مدل سروکوال نگرش آمريکايها را از  ها مدل کاملتری برای کیفیت خدمات اراهه می نیز مطابق با ديدگاه اروپايی
ها معتقدند که آن پنج بعدی که  دهد. اروپايی ات نشان میها را از کیفیت خدم کیفیت خدمات و مدل گرون روز نگرش اروپايی

  سنجد و برای آن که سنج    دقیق تری از شود، تنها بعد کیفیت کاربردی خدمات را می توس  مدل سروکوال سنجیده می

 

                                                                 
1 - Perceived Judgment 
2 - Customer Process Evaluation 

3 -Customer Expectation of Service 

4 -Service Experience 

5 -Technical quality  of outcome 

6- Corporate image  



 

 

 

 

گیدريم  کیفیت خدمات داشته باشیم، لازم است ابعاد ديگری از قبیل کیفیت فنی و تصوير ههنی مشتريان را هم در نظدر ب 

 اين ابعاد هر کدام بر ديگری اثرگذار است.   که

باشد و بعد تصوير ههنی شرکت نیز به انوان يک  کند که کیفیت خدمات شامل ابعاد فنی و املکردی می اين مدل پیشنهاد می
ی و کیفیدت  دهد که الاوه بر تاثیرات غیر مستقیم کیفیدت فند   اين مدل نشان می کند. فیلتر در درک کیفیت خدمات امل می

املکردی بر درک کیفیت خدمات، ارتباطات مستقیمی نیز بین درک کیفیت خدمات و ابعاد فنی و املکردی کیفیدت وجدود   

 دارد. 

اين است که با  اين مدل شود. از نقاط ضعف کند که کیفیت خدمات منجر به رضايت مشتری می اين مدل مشخص می در نهايت
اين مدل چند بعدی کیفیت خدمات صورت گرفته است، اما تلاشهای کمی به منظور  تهايی ازاينکه از جنبه تئوريکی حماي وجود

 مفهومی کردن و آزماي  تجربی چنین ساختاری انجام شده است.    

 کند ؛ تبیین می اينگونه گرون روز در بحث خود در ارتباط با کیفیت خدمات سه بعد مذکور را
اينکه خدمت اراهه شدده   ستاده که به ستاده واقعی از مواجهه خدمت اشاره دارد، بعد از : کیفیت فنی يا1کیفیت فنی ستاده  -1

کند. ستاده خددمت، اغلدب توسد  مصدرف      گیرد ستاده آن چیزی است که مشتری از سازمان دريافت می مورد ارزيابی قرار می

 شود.  ای اینی ارزيابی می کننده به شیوه

ها در تولید و اراهه خدمات به مشتريان  ت فرايند يا املیاتی، به کیفیت فرآيندها و رويهکیفیت املیاتی مواجهه خدمت:کیفی-2
اشاره دارد. با توجه به همزمانی تولید و مصرف خدمات، کیفیت فرآيند معمولا در هنگام انجام خدمت از سدوی مشدتری مدورد    

ای  ه و دريافت کننده خدمت اشداره دارد و اغلدب بده شدیوه    اين انصر از کیفیت ،به تعامل بین اراهه کنند گیرد. ارزيابی قرار می

 شود. ههنی ادراک می

شدود. تصدوير ههندی بده کیفیدت سدتاده و        :اين بعد به ادراکات مشتری از سازمان خدماتی مربوط می2تصوير ههنی شرکت-3

تگی و رفتدار کارکندان سدازمان    ای، قیمت، فعالیتهای ارتباطی بیرونی، موقعیت فیزيکی، آراستگی و تمیزی شعبه، شايس وظیفه

  .بستگی دارد

کند. گرون  امل می لتریف کيبه انوان  یشرکت خدمات یههن رينشان داده شده است تصو (1-در )شکل شماره همچنان که 
در  یمشدتر  ناي که یخوب باشد، مشکلات یخاص یشرکت در ههن مشتر یههن رياگر تصو»دهد که:  می حیباره توض ناي روز در

شود. اگر مشکلات به صورت  گرفته می دهي، نادیههن ريتصو لهیای به وس اندازه تا "داشته باشد ،احتمالا نديفرآ اي جهیبا نت ارتباط

بده   یفد یمشدکلات ک  یحالت نیشود.در چن می ی، منفیههن ريمخدوش، و تصو تايمثبت نها یههن ريدهد، تصو می یرو وستهیپ
        .« است، ادراک خواهد شدکه واقعا  یزیبدتر از آن چ ادياحتمال ز

های  اين است که ابعاد فنی )نتايج( همواره در مقايسه با ابعاد املیاتی )تجربه از اهمیت بیشتری برخوردارند(. در بررسی تصور بر

مات شد که اگر در فرآيند اراهه خدمات نتیجه نهايی با شکست روبرو گردد، رضايت بخ  بودن نحوه اراهده خدد   اولیه تصور می

اندک موجود در نتیجده را   توانست تنها نواقص اين اساس رضايت از نحوه اراهه خدمت می اين شکست راجبران کند. بر تواند  نمی
 (.2006،گرون روس) جبران سازد.

در دهد اگر مواجهه خدمت به درستی اراهه گردد حتی  به شواهد جديدی دست يافتند که نشان می 3اما بیتنر، بومز و تترالت  

تواند همچنان رضايت بخ  خوانده شود. الاوه براين گرونروز نتیجه گرفت که کیفیت  صورت دستیابی به نتیجه نامناسب، می
املیاتی )چگونگی اراهه خدمات( در ارزيابی کیفیت خدمات با اهمیت است، اما او همچنین پیشنهاد کرد در صورتی که کیفیت 

 اشد ممکن است نواقص را بر طرف کند. املیاتی در سطح بالايی قرار داشته ب
 

                                                                 
1-Technical Quality of Outcome  

2- Corporate image   

3-Bitner,Booms and Tetreault,1999  



 

 

 

 

يا مصرف کننده در ارزيابی رضايت خود از اوامل ارزيابی کنندده فندی، يدا املیداتی اسدتفاده      آ اين مساله که برای پی بردن به

ی يا مصرف کننده برای دستیابآ اين معنی که کند، بايد به انگیزه اصلی شخص برای آغاز يک مواجهه خدمت توجه کنیم. به می

 به نتايج خدمات فنی خاص و يا تجارب املیاتی ويژه، مواجهه را آغاز کرده است. 
اين است که در آن ممکن است رويداد خدمت  بخودی خود هدف کلی يا معیار ارزيدابی   گونه متفاوت ديگر از موقعیت خدمت،

باشند در حالی که توجه کمتری بده   وردار میاينجا، اناصر املیاتی خدمت از اهمیت و وزن بیشتری برخ قرار گیرد. در واقع در

توان از درون رويداد يا تجربه به ارزيابی کلی مواجهه خددمت   اين قبیل موقعیتها می گردد. در های فنی خدمت مبذول می جنبه

  .دست يافت

 

 :تحقیق اولیه مدل مفهومی
 

 

 

 
 

 

   

 
 (2006،گرون روس) منبع:(: مدل کیفیت خدمات گرون روز 1-شماره)شکل 

 

 

 پژوهشپیشینه 
سوابق تجربی بر اساس تحقیقات انجام شده در داخل و خارج از کشور مرتب  با موضوع پژوه  برمبنای رخداد تاريخی بشرح 

 جدول هيل اراهه میگردد : 

 ای از پیشینه تحقیقات انجام شده در صنعت بانکداری (: خلاصه1-)جدول  شماره                         

 نتایج  سال وضوع تحقیق م محقق

مهدی مجید 
 نیا

بررسی اوامل مرتب  با رضايت 

مشتريان از تسهیلات بانکی در بانک 
 ايران در استان تهران توسعه صادرات

1382 

بین انتظارات و رضايت مشتران از هر يک از  نشان میدهدزوجی Tنتايج آزمون 
بانک نتوانسته است شاخصهای رضايت مشتری تفاوت وجود دارد، بدين معنی که 

رضايت مشتريان را در حد انتظارات آنها افزاي  دهد با توجه به نتايج کای دو، ارتباط 

معنی داری بین هر يک از متغیرهای سرات امل، دقت کارکنان، رفتار کارکنان، 

تسهیلات، انواع تسهیلات   امنیت بانکی، میزان تسهیلات ااطاهی، مدت زمان بازپرداخت
يید قرار گرفت های اداری موجود با رضايت مندی مشتريان مورد تا و رويه، نرخ سود 

به متغیرهای سرات امل و نحوه رفتار بالا مربوط ادد همبستگی  که از بین متغیرها

 .کارکنان، می باشد 

مسعود 
 کیماسی

ارزيابی کیفیت خدمات بانک ملت با 

استفاده از مدل مقیاس کیفیت 
 خدمات سروکوال

1383 

شناسايی و اولويت بندی ی از تلقی مشتريان از کیفیت خدمات اراهه شده آگاه

شکافهای خدماتی که منجر به نارضايتی مشتريان است و شناسايی و اولويت بندی 
ابعاد کیفیت خدمات بانکی از ديدگاه مشتريو بررسی ارتباط بین کیفیت خدمات، 

 کیفیت کارکردی

 فنیکیفیت 

ادراک کیفیت  تصویر ذهنی

 خدمات

 رضایت مشتری



 

 

وفاداری و رضايت مشتريان بررسی شده که انتظارات مشتريان از کیفیت خدمات اراهه 

 . ر از ادراکات آنان از املکرد بانک استشده بانک ملت فرات

 تکتم ثقفی

ارزيابی تاثیر ادراک کیفیت بر رضايت 
مشتری ) مبتنی بر مدل کیفیت 

خدمات گرون روز( در خدمات بانکی 

اراهه شده توس  بانک تجارت در 

 سطح استان خراسان رضوی

1387 

ردی و فندی، فقد    ها حاکی از آن است که ؛ از دو بعد کیفیت کارب مهمترين يافته
بعد قابلیت اطمینان، تضمین، همدلی، پاسخگويی و امکانات  5کیفیت کاربردی )تلفیق 

ملموس( با ادراک مشتريان در زمینه تصوير ههنی و رضايت مشتريان رابطه مثبت 

وجود دارد. ضمنا بین تصوير ههنی و رضايت مشتريان رابطه مثبت و قوی مشاهده شد 

 ای مشاهده نگرديد هو در ساير موارد رابط

جاب ناون و 

 همکاران 

سنج  کیفیت خدمات در بانکهای 

تجاری امارات متحده اربی با 

تعديلاتی از مدل مقیاس کیفیت 

 خدمات

2003 

دهد که ابزار تنها دارای  باشد. نتايج نشان می مولفه در قالب پنج بعد می 30ابزار دارای 

اين تحقیق  باشد. بعلاوه در همدلی ( میسه بعد )مهارتهای انسانی،اوامل محسوس و 

 مشخص شد که مهارتهای انسانی از دو بعد ديگر با اهمیت ترند. 

 

يانگ گويی 

 و همکاران 

مدلی از ارتباط بین کیفیت خدمات و 

 شهرت بانک
2003 

اين محققین ابعاد پنجگانه کیفیت خدمات تاثیر مستقیمی بر شهرت  های بر اساس يافته

اين محققین شهرت بانک نق  مهمی در تعیین  های لاوه بر طبق يافتهبانک دارد. بع

اين موضوع در صنعت  کند. ايفا می 2و وفاداری مشتريان 1رفتارهای خريد و خريد مجدد

بانکداری اهمیت به مراتب بالاتری دارد، چرا که نمی توان قبدل از خريدد، کیفیدت    
 خدمت را بدرستی  سنجید. 

 گاناريز

)بازارگرايی ( و  3بانکتاثیرويژگی  

)که متاثر از تبلیغات  4ويژگی مشتری

دهان به دهان و رواب  با کارکنان 
 است ( بر ادراکات مشتريان از خدمت

2003 

اين تحقیق موارد متعددی از جمله شايستگی کارکنان، ااتبار بانک، نوآورانه بودن  در
سی راحت به شعب مورد محصولات بانک، قیمت گذاری، امکانات فیزيکی بانک و دستر

دهد که ابعاد مختلف کیفیت خددمات از تمدامی    مطالعه قرار گرفت نتايج نشان می

اوامل هکر شده اثر نمی پذيرد. بعلاوه انتظارات مشتريان در رابطه با ااتبار بانک و 

شايستگی کارکنان آن، بطور امده از اثر بخشدی اسدتراتژی بازاريدابی باندک تداثیر      
دهد دلیل اصلی که مشدتريان بده باندک     ین تحقیقات آنها نشان میپذيرد. همچن می

شوند آن است که بانک جديد محصولات بانکی متنوع تری را اراهه  جديدی متمايل می

 دهد.  می

 
 

هدف اصلی تحقیق حاضر ابارت است از بررسی رابطه بین ادراک کیفیت خدمات و رضايت مشتريان از نحوه خدمات بانکی 

 ايلام. ايران شهر توس   بانک مهراراهه شده 
 

 ها ی تحقیق :   فرضیه
 وجود دارد.  مثبت و معنا داری  رابطه یههن ريو تصو یکارکرد تیفیک نیب -1

 وجود دارد.  مثبت و معنا داری رابطه  یههن ريو تصو یفن تیفیک نیب -2

 ود دارد. وج مثبت و معنا داری خدمات رابطه  تیفیو ادراک ک یکارکرد تیفیک نیب -3

 وجود دارد. مثبت و معنا داری خدمات رابطه  تیفیو ادراک ک یفن تیفیک نیب -4

 وجود دارد. مثبت و معنا داری خدمات رابطه  تیفیو ادراک ک یههن ريتصو نیب -5

 وجود دارد. مثبت و معنا داری رابطه  انيمشتر تيخدمات و رضا تیفیادراک ک نیب -6

                                                                 
1-Repurchasing  

2-Customer Loyalty  
3-Bank-Specific  

4-Customer- Specific  



 

 

 

 

 

  :روش شناسی تحقیق

باشدد. جامعده    پیمايشی و همبستگی مدی  -اضر از نظر هدف يک تحقیق کاربردی واز نظر روش يک تحقیق توصیفی تحقیق ح

ايلام دارای حسداب جداری و يدا     باشند که در يکی از شعب چهارگانه  شهر نفر از مشتريان بانک مهر می 10384آماری شامل 

ای  هستند. روش نمونه گیری تحقیق حاضر از ندوع تصدادفی طبقده    باشند و  دارای سطح تحصیلات ديپلم و بالاتر انداز می پس
حجم نمونه تحقیدق حاضدر بدر     اين تحقیق از جدول کرجسی و مورگان استفاده شده است. باشد.برای تعیین حجم نمونه در می

پرسشدنامه   ابزار جمع آوری اطلااات در تحقیق حاضدر پرسشدنامه بدوده کده از     نفر تعیین بدست آمد. 375اين جدول  اساس

تجزيده و تحلیدل قدرار     آن داده هدا مدورد  جمدع آوری   که پس از  توزيع پرسشنامه هاواستاندارد گرون روز استفاده شده است. 
 گرفت. 

 

 (: تناظر سوالات پرسشنامه با متغیرهای تحقیق2-شماره جدول )                                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 روایی و پایایی پرسشنامه 

 

نکه پرسشنامه مورد استفاده در تحقیق حاضر توس  گرونروز تدوين گرديده و ااتبار آن در تحقیقات مختلف مورد اي با توجه به

 باشد. سنج  و تايید قرار گرفته است، لذا دارای ااتبار می
ه هدر  جهت سنج  پايدايی سدوالات مربدوط بد     SPSSدر تحقیق حاضر از ضريب آلفای کرونباخ با استفاده از نرم افزار آماری 

نفر از پاسخگويان توزيع پس از جمع آوری و تحلیل  30متغیر و پايايی کل پرسشنامه استفاده شده در ابتدا پرسشنامه دربین 

 باشد.  % محاسبه شده است که بیانگر اين میباشد کل پرسشنامه دارای پايايی يا آلفای کرونباخ می79آنها  آلفای کرونباخ ابزار 

 

 
 

 سوالات پرسشنامه متغیرها

 کیفیت کارکردی

5الی  1 ااتماد  

9الی 6 پاسخگو بودن  

13الی  10 اطمینان  

18الی  14 همدلی  

22الی  19 محسوس و ملموس بودن  

25الی  23 کیفیت فنی  

35الی  26 تصوير ههنی  

41الی  36 ادراک کیفیت خدمات  

45الی  42 رضايت مشتری  



 

 

 

 

 

 یافته های تحقیق 

 
ها و اطلااات لازم به وسیله ابزارهای نام برده شده به خصوص از طريق پرسشنامه، همگی آنها کدگذاری  س از جمع آوری دادهپ

ها محاسبه شده است.  های توصیفی مربوط به داده گرديد. آنگاه ضمن طبقه بندی آنها، آماره SPSSشده، سپس وارد نرم افزار 

 است.     شدهخود از آزمون ضريب همبستگی اسپیرمن استفاده های  همچنین به منظور آزمون فرضیه

        

 

 یافته های توصیفی تحقیق 

 

 :  یافته های آمار توصیفی ( 3-شماره  جدول)

 درصد فروانی جزئیات مولفه مولفه مورد بررسی  اصلی
 35 132 زن جنسیت

 65 243 مرد

 23 88 سال 30تا  18 گروه سنی

 35 133 الس 40تا  30

 21 75 سال 50تا 40

 12 46 سال 60تا  50

 9 33 به بالا  60

 30 111 ديپلم تحصیلات

 24 89 ديپلمفوق  

 36 138 لیسانس

 10 37 فوق لیسانس و بالاتر 

 48 178 پس انداز  نوع حساب 

 28 105 جاری

 24 92 پس انداز و جاری 

 

سال با  40تا 30%(و گروه سنی 65ی از لحاظ بررسی مولفه جنسیت بیشترين فراوانی به مردان )بنا بر آمار يافته های توصیف    
%( و از بابت داشتن 36%( دارای بیشترين فراونی بوده و از لحاظ تحصیلات دارندگان مدرک تحصیلی لیسانس با فراوانی )35)

 اشته است .  %( بیشترين فراوانی را د48نوع حساب دارندگان حساب پس انداز با )

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 یافته های استنباطی تحقیق 

 

 های تحقیق : خلاصه نتایج مربوط به آزمون فرضیه(4-شماره  جدول)                                  

شماره 

 فرضیه
 رابطه بین متغیرها

ضریب همبستگی 

 محاسبه شده

سطح معناداری 

 محاسبه شده
 نتیجه آزمون

 تايید 018/0 790/0 کیفیت کارکردی وتصوير ههنی  1

 رد 694/0 11/0 کیفیت فنی و تصوير ههنی  2

 تايید 039/0 701/0 کیفیت کارکردی و ادراک کیفیت 3

 رد 365/0 151/0 کیفیت فنی و ادراک کیفیت  4

 تايید 011/0 811/0 تصوير ههنی و ادراک کیفیت 5

 تايید 003/0 894/0 مشتريان و رضايتکیفیت ادراک  6

 

 

 نتایج و پیشنهادات  تحلیل
  :باشد می زیر شرح به شده انجام تحلیل و تجزیه اساس بر حاضر تحقیق نتایج 

 (018/0و ضريب سطح معنداداری)  (790/0)همبستگی ضريب به امل آمده ، آزمون توجه با تحقیق اول فرضیه خصوص در -

 دارد. وجود داری معنی مثبت و رابطه مشتريان ههنی تصوير و کارکردی کیفیت بین ، محاسبه شده
 (694/0ضريب سطح معناداری ) و (11/0)همبستگی ضريب آزمون به امل آمده به توجه بادر خصوص فرضیه دوم تحقیق  -

 دارد.ن وجود داری معنی مثبت و رابطه مشتريان ههنی تصوير و فنی کیفیت بین ،محاسبه شده 

(  039/0و ضريب سطح معناداری) (701/0) همبستگی ضريب آمده آزمون به امل به توجه بادر خصوص فرضیه سوم تحقیق  -

 دارد. وجود داری معنی مثبت و رابطه خدمات کیفیت ادراک و کارکردی کیفیت بین ، شده محاسبه

و ضدريب سدطح    (151/0)همبسدتگی  ضدريب آزمدون بده امدل آمدده ،     بده  توجده  بدا در خصدوص فرضدیه چهدارم تحقیدق      -
 ندارد. وجود داری مثبت و معنی رابطه خدمات کیفیت ادراک و  فنی کیفیت بین ، شده محاسبه( 365/0معناداری)

و ضدريب سدطح   ( 811/0) همبسدتگی  ضدريب  آزمدون بده امدل آمدده،     بده  توجده  بدا در خصوص فرضدیه پدنجم تحقیدق     -

 دارد. ودوج داری معنیمثبت و   رابطه خدمات کیفیت وادراک مشتريان ههنی تصوير بین ،شده محاسبه (011/0)معناداری
و ضدريب سدطح   ( 894/0) همبسدتگی  ضدريب  در خصوص فرضدیه ششدم تحقیدق بدا توجده بده آزمدون بده امدل آمدده،            -

 دارد. وجود داری معنی مثبت و رابطه مشتريان رضايت و خدمات کیفیت ادراک بین ، شده محاسبه (003/0معناداری)
 مشدتريان  رضدايت  و خددمات  کیفیدت  ادراک بدین  لعهمطا مورد متغیرهای بین اسپیرمن همبستگی ضريب محاسبه اساس بر

  .است داشته وجود (11/0) رابطه کمترين ههنی تصوير و فنی کیفیت بین و (894/0) رابطه بیشترين
-شماره )شکل بصورت است شده داده نشان (1- شماره شکل )در که تحقیق اولیه مفهومی مدل ،حاضر تحقیق نتايج اساس بر

  :است آمده بدست (2
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 تحقیق نهایی مفهومی مدل (: 2-)شکل

 
 پرداختده  حاضدر  تحقیدق  نتدايج  بدا  تحقیقات ناي از تعدادی نتايج مقايسه به ،مشابه تحقیقات و مطالعات مختصر تشريح ضمن

  :شد خواهد

 باندک  در یبدانک  تسدهیلات  از مشتريان رضايت با مرتب  اوامل بررسی هدف با تحقیقی در 1382 سال در نیا مجید مهدی -

هدای   شداخص  از يک هر از مشتريان رضايت و انتظارات بین  :که است رسیده نتايج ناي به تهران استان در راناي صادرات توسعه
 در را مشدتريان  رضايت است نتوانسته راناي صادرات توسعه بانک که معنی بدين ،دارد وجود داری معنی تفاوت مشتری رضايت

 امنیت ،کارکنان رفتار ،کارکنان دقت ،امل سرات متغیرهای از يک هر بین داری معنی ارتباط و هدد افزاي  آنها انتظارات حد

 موجدود  اداریهای  رويه و سود نرخ ،ااطاهی تسهیلات انواع ،تسهیلات ناي بازپرداخت زمان مدت ،ااطاهی تسهیلات میزان ،بانکی
 رضدايت  بدر  موثر اوامل با رابطه در را مذکور تحقیق نتايج رنیزحاض تحقیق .گرفت ر قرا تايید مورد مشتريان مندی رضايت با

    نمايد. می تايید  مشتريان

 مددل  از اسدتفاده  بدا  ملت بانک خدمات کیفیت ارزيابی انوان تحت خود ی نامه پايان در  1383 سال در کیماسی مسعود -

  خددمات،  کلدی  کیفیدت  نیدز  و خددمات  کیفیت هگان پنج ابعاد تمامی در که است داده نشان سروکوال خدمات کیفیت مقیاس
 ضعیف مشتريان نگاه از ملت بانک خدمات کیفیت حقیقت در .باشد می بانک املکرد از آنان ادراک از فراتر مشتريان انتظارات

 بدین  میدانجی  متغیر انوان به مشتری رضايت طرفی از شود می بیشتری رضايت به منجر خدمات کیفیت همچنین و باشد می

 تا نمايند تلاش بايد مديران همچنین .کرد توجیح را وفاداری توان می بهتر طريق ناي از و کرده امل وفاداری و خدمات یتکیف
 از گدرفتن  پیشی وها  شکاف ناي کردن مثبت جهت در بعدی گام در و دهند کاه  را خدمات کیفیتهای  شکاف گام اولین در

 تحقیدق  در کده  گرفدت  نتیجده  نگونده اي میتوان حاضر تحقیق با مذکور تحقیق نتايج همقايس با .نمايند اقدام مشتريان انتظارات

 استفاده با حاضر تحقیق در که حالی در است نموده توجه سروکوال مدل در خدمات کیفیت پنجگانه ابعاد به تنها محقق مذکور

 کیفیدت  پنجگانده  ابعداد   تاثیر تنها نه که پرداخته مشتری رضايت بر خدمات کیفیت ادراک تاثیر بررسی به  روز گرون مدل از
 و فنی کیفیت مانند یديگر اوامل بررسی به  بلکه داده قرار تايید مورد را خدمات کیفیت ادراک بر ( کارکردی )کیفیتخدمات

    .است شده پرداخته خدمات کیفیت ادراک بر نیز ههنی تصوير

 کیفیدت  مددل  بر )مبتنی مشتری رضايت بر کیفیت ادراک تاثیر يابیارز انوان تحت ای نامه پايان1387 سال در ثقفی تکتم -
 .است داده انجام  رضوی خراسان استان سطح در تجارت بانک توس  شده اراهه بانکی خدمات در روز( گرون خدمات
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 تصدوير  ابد  ولدی  داشدته  خدمات کیفیت ادراک با مثبتی رابطه کارکردی کیفیت که شد گرفته نتیجه نگونهاي مذکور تحقیق در

 و خددمات  کیفیت ادراک با که است فنی کیفیت تنها که است ناي مويد حاضر تحقیق نتیجه اما .ندارد داری معنی رابطه ههنی
 .ندارد داری معنی رابطه ههنی تصوير

 

 پیشنهادات مبتنی بر نتایج تحقیق نشان میدهد که:

 تصدوير  و کدارکردی  کیفیدت  بدین  که است داده شانن تحقیق سوم و اولهای  فرضیه آزمون و  تحلیل و تجزیه نتیجه 

های  آوری فن از استفاده و پیشرفته اداری تجهیزات بکارگیری ضمن تا شود می پیشنهاد لذا .دارد وجود داری معنی رابطه ههنی

 بدا  رتبداط ا برقراری مناسبهای  شیوه با آنان آشنايی جهت کارکنان آموزش به نسبت ،شعب کلیه توس  خدمات اراهه در نوين

  .گیرد صورت لازم اقدامات رجوع ارباب
 ادراک و ههندی  تصدوير  ،فنی کیفیت بین که است داده نشان تحقیق چهارم و دومهای  فرضیه آزمون و  تحلیل و تجزیه

 تايیدد  را ای رابطده  چندین  تحقیدق  پیشدینه  و نظدری  مطالعدات  نکهاي به توجه با .ندارد وجود داری معنی رابطه خدمات کیفیت
  :تا شود می  پیشنهاد لذا کنند یم

 ارتبداط  در مشدتريان  بدا  "مسدتقیما  کده  باندک  صف کارکنان ويژه به ،کارکنان کلیه برای آموزشیهای  دوره برگزاری به نسبت

  .گیرند بهره کار محی  در شده آشنا مشتريان با ارتباط فنون و دان  با بیشتر کارکنان تا ،پذيرد صورت لازم اقدام هستند

 پدذيرد  صورت لازم اقدام دارند زيادی مشتريان که شعبی در کاری های ستگاهاي افزاي  طريق از تا شود می پیشنهاد چنینهم 
 يابد. افزاي  مشتريان به خدمات اراهه سرات تا

 معندی  رابطده  خددمات  کیفیت ادراک و هنیه تصوير بین که دهد می نشان  پنجم فرضیه آزمون و تحلیل و تجزیه نتایج

 و امکاندات  ،اهدداف  ،هدا  برنامده  ،خددمات  ،فعالیتهدا  معرفی به نسبت گذشته همچون تا شود می پیشنهاد لذا ،دارد وجود یدار

 تبلیغداتی هدای   شدیوه  از زمینده  ناي در و پذيرد انجام لازم اقداماتها  رسانه ساير و سیما و صدا طريق از راناي مهر بانک اقدامات

  .شود گرفته بهره نیز و....( تیتبلیغا تیزرهای ساخت نظیر ) نوين
 باندک  مشدتريان  رضدايت  و خددمات  کیفیدت  ادراک بدین  که دهد می نشان ششم فرضیه آزمون و تحلیل و تجزیه نتایج

  :تا شود می پیشنهاد لذا ،دارد وجود داری معنی رابطه لاماي شهر راناي مهر

 از یکی عنوان به خدمات بازاریابی اصول نیز و زاریابیبا جدید فنون با آنان آشنایی جهت بانک کارکنان آموزش به نسبت

  .پذیرد صورت لازم اقدام مشتریان رضایت عامل ترین مهم و ترین اصلی

 رضدايت  سدطح  ارتقداء  منظور به مشتريان نیز و کارکنان توس  (IT)  اطلااات آوری فن نوين تجهیزات و سیستمها از استفاده

  گردد. می توصیه مشتريان
 موجب کهها  آن غرافیاییج وپراکندگی مطالعه موردهای  نمونه و آماری جامعه گستردگیشامل  تحقیقهای  دودیتمحهر چند

 تحقیق محدوده در فرهنگی عوامل ویژه به محیطی عوامل به توجه عدم و است شده اطلاعات آوری جمع زمان شدن طولانی

نیز لازم است مورد ملاحظه قرار گیرد و حداقل حاضر تحقیق در مطالعه مورد متغیرهای از یک هر تاثیر میزان سنجش عدم و

 درآینده پیشنهاد داد.   میتوان با رفع محدویت ها موضوعاتی برای تحقیقات
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